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LOYALITAS PENGGUNA KARTU TELKOMSEL DI SURAKARTA 
 
Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh ekuitas  merek dan  bauran 
promosi terhadap loyalitas pelanggan telkomsel di Surakarta. Jenis penelitian ini 
yakni penelitian Kuantitatif, dengan populasi seluruh pengguna telkomsel di 
Surakarta  yang berjumlah 100 orang. Teknik pengambilan sampel menggunakan 
teknik  quota sampling. Teknik pengumpulan data melalui pendistribusian 
kuisioner yang dilakukan secara online. Berdasarkan hasil olah data dengan bantuan 
aplikasi SPSS versi 15 diperoleh bahwasannya variabel ekuitas merek berpengaruh 
positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan telkomsel. Variabel bauran promosi 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan telkomsel.  Secara simultan 
kedua variabel independen tersebut mempengaruhi variabel dependen.  
 
Kata kunci: ekuitas merek, bauran promosi, loyalitas pelanggan.  
 
Abstract 
This study aims to analyze the effect of brand equity and promotion mix on 
Telkomsel customer loyalty in Surakarta. This type of research is quantitative 
research, with a population of all Telkomsel users in Surabaya, amounting to 100 
people. The sampling technique used was quota sampling technique. The technique 
of collecting data through distributing questionnaires conducted online. Based on 
the results of data processing with the help of the SPSS version 15 application, it is 
found that the brand equity variable has a significant positive effect on Telkomsel 
customer loyalty. The promotion mix variable has a significant effect on Telkomsel 
customer loyalty. Simultaneously the two independent variables affect the 
dependent variable. 
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1. PENDAHULUAN 
Banyaknya pengguna Smartphone, membuat permintaan kartu perdana meningkat, 
sehingga membuat perusahaan telepon menciptakan berbagai Kartu Perdana untuk 
memenuhi permintaan tersebut. Permintaan tersebut juga mem-buat perusahaan 
saling bersaing untuk menarik perhatian dari konsumen. 
Perusahaan provider perlu memperban-yak jenis-jenis layanan guna 
memenuhi kebutuhan-kebutuhan pelanggan untuk berkomunikasi. Dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan mena-warkan beberapa paket yang 
bisa memenuhi kebutuhan pelanggan (seperti, pa-ket kuota internet, paket telfon, 




Dengan banyaknya persaingan maka perusahaan harus bisa membuat 
konsumen merasa puas dengan penggunaan produk tersebut sehingga konsumen 
akan terus menerus menggunakan produknya. Salah satu strategi perusahaan agar 
konsumen terus menerus menggunakan produknya adalah dengan mencip-takan 
ekuitas merek yang kuat dan mempromosikan produk dengan kreatif, jelas dan 
semenarik mungkin. Jika strategi ekuitas merek dan bauran promosi berjalan 
dengan baik maka terciptalah loyalitas pelanggan.   Tujuan utama perusahaan 
memasarkan sebuah produk adalah untuk mendapatkan laba yang optimal dari 
produk yang akan dijualnya. Laba optimal dapat  dicapai perusahaan jika perus-
ahaan dapat menciptakan loyalitas konsumen, caranya dengan menentukan har-ga 
yang tepat bagi produk yang akan dijual kepada konsumen dengan tujuan dapat 
menarik konsumen.  
Munculnya beberapa produk perdana di Indonesia menimbulkan per-
saingan yang sangat ketat. Contohnya seperti Telkomsel, XL, 3(Tri), Smartfren, 
Indosat. Dengan banyaknya pilihan kartu perdana yang ditawarkan kepada kon-
sumen, maka sering kali konsumen bingung  dalam memutuskan produk mana yang 
akan diminati, dan konsumenpun akan melakukan pertimbangan sebelum membeli 
kartu perdana. Sehingga ini menjadi tantangan bagi perusahaan bagaimana 
perusahaan dapat melakukan promosi yang menarik secara konsisten agar 
konsumen tidak tertarik pada kartu perdana yang lain.  
Salah satu perusahaan perdana yang sangat terkenal adalah PT 
Telekomunikasi Seluler, perusahaan ini memiliki beberapa produk yaitu 
KartuHalo, Simpati, Kartu As dan Loop.  
PT Telekomunikasi Seluler memiliki visi yaitu Menjadi penyedia layanan 
dan solusi gaya hidup digital mobile kelas dunia yang terpercaya. Dan Misi PT 
Telekomunikasi Seluler adalah Memberikan layanan dan solusi digital mobile yang 
melebihi ekspektasi para pengguna, menciptakan nilai lebih bagi para pemegang 
saham serta mendukung pertumbuhan ekonomi bangsa. Dengan adanya visi dan 
misi perusahaan maka diharapkan Telkomsel memiliki produk-produk yang 




Dan jika konsumen loyal terhadap produk telkomsel maka akan sulit bagi 
konsumen untuk berpindah ke lain hati(produk perdana lainnya).  
Berdasarkan uraian diatas, peneliti tertarik melakukan penelitian untuk 
mengetahui sejauh mana variabel-variabel ekuitas merek dan bauran promosi 
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen dalam menggunakan kartu telkomsel, 
mengingat telkomsel bukanlah satu-satunya kartu pasca bayar di Surakarta. Un-tuk 
itu penulis melakukan penelitian dengan judul: “Pengaruh Ekuitas Merek Dan 




Penelitian ini merupakan penelitian Kuantitatif. Data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah data primer, yaitu data yang diperoleh responden dengan 
menyebarkan kuesioner melalui aplikasi google form. Populasi penelitian ini adalah 
seluruh Pelanggan yang menggunakan kartu perdana Telkomsel yang be-rada di 
Surakarta. Sampel penelitian ini ditentukan dengan menggunakan Teknik teknik 
Quota Sampling dan diperoleh sampel sebesar 100 responden. Metode analisa 
penelitian ini menggunakan uji asumsi klasik dan uji hipotesis menggunakan uji 
regresi linier berganda. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Uji Asumsi Klasik 
Tabel 1. Hasil Uji Normalitas 
 













Dari hasil pengujian Kolmogorov Smirnov menunjukkan bahwa nilai signifikan 




bahwa persamaan regresi dalam model penelitian ini memiliki sebaran data yang 
normal.  
Tabel 2. Hasil Uji Multikolinearitas 
Model  Tolerance  VIF  Kesimpulan  
 
Ekuitas Merek 0,534 1,872 Tidak ada multikolinearitas  
Bauran Promosi 0,534 1.872 Tidak ada multikolinearitas  
 
Dari hasil uji multikolinearitas pada tabel diatas menunjukkan nilai semua 
model dalam penelitian memperlihatkan nilai tolerance >0,10 dan nilai VIF <10, 
maka dapat disimpulkan model penelitian dianggap tidak memiliki masalah 
multikolinieritas.  






Sig. Kesimpulan  
Ekuitas Merek  0,061  0,548 Tidak Terjadi Heteroskedasitas 
Bauran Promosi -0,037  0,718  Tidak Terjadi Heteroskedasitas  
 
Dari hasil uji Heteroskedastisitas dengan menggunakan metode Spearman 
rho, menunjukkan bahwa data tersebut variabel Ekuitas Merek dan Bauran Promosi 
bebas dari heterokedastisitas karena nilai sign > 0,05. 
3.2 Regresi Linier Berganda 
Tabel 4. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
Variabel  Std. Error t hitung      Sign. 
Konstanta  5, 898 1,370 4,305 0,000 
Ekuitas Merek (X1) 0,446 0,103 4,339 0,000 
Bauran promosi  (X2) 0,221 0,096 2,310 0,023 
 
Y = 5, 898+ 0,446(X1) + 0,221(X2)  + e      (1) 
Persamaan diatas dapat diinterprestasikan sebagai berikut:  
a. Nila konstanta sebesar 5, 898 dengan nilai positif, hal ini berarti bila variabel 
Ekuitas Merek(X1)  dan Variabel Bauran Promosi(X2) nol, maka loyalitas 




b. Koefisien regresi variabel Ekuitas Merek bernilai positif yaitu sebesar 0,446. 
Hal ini menunjukkan bahwa setiap ada penambahan variabel Ekuitas Merek, 
maka akan menyebabkan terjadinya peningkatan loyalitas pelanggan.  
c. Koefisien regresi variabel bauran promosi bernilai positif yaitu sebesar 0,221. 
Hal ini menunjukkan bahwa setiap ada penambahan variabel bauran promosi 
akan meningkatkan loyalitas pelanggan. 
3.3 Uji F 
Tabel 5. Hasil Uji F 
Model F hitung Sig. Ftabel Keerangan 
Ekuitas merek, dan 
Bauran promosi 
35,426 0,000 3,938 Ho ditolak 
Berdasarkan hasil Fhitung > Ftabel (35,426 > 3,938), maka H0 ditolak berarti ada 
pengaruh yang signifikan antara faktor ekuitas merek, bauran promosi terhadap 
Loyalitas pelanggan dan dibuktikan  dengan  nilai Sig. (0,000)  lebih kecil  dari  
0,005,  maka  faktor ekuitas merek dan bauran promosi secara bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
3.4 Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Model 
Summary 
R R Square 
Adjusted 
R Square 
Std Error of the 
Estimate 
1 0,650 0,422 0,410 1,67768 
 
Hasil perhitungan diperoleh Nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 0,410. 
Menunjukan bahwa variabel loyalitas Pelanggan dapat dijelaskan  oleh variabel 
ekuitas merek dan bauran promosi sebesar 41%. Sedangkan sisanya 59% 
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar variabel.  
3.5 Pembahasan 
Tabel 4. 1  Hasil Uji t 
Variabel Kreteria t hitung Sign. Keterangan 
Ekuitas Merek (X1) P<0,05    4,339 0,000 H1 diterima 
Bauran promosi (X2) P<0,05    2,310 0,023 H2 diterima 






3.5.1 Pengaruh Ekuitas Merek terhadap Loyalitas Pelanggan.  
Hasil penelitian ini menjelaskan bahwasannya Ekuitas Merek berpengaruh terhadap 
Loyalitas Pelanggan Telkomsel di Surakarta. Hal ini diuktikan dengan nilat thitung 
(4,339) > (1,984) maka Ho diterima. Hasil ini selaras dengan penelitian sebelumnya 
yang dilakukan oleh Ainur Rofiq dan teman-teman (2009) yang menunjukkan 
bahwa Ekuitas merek berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan. diperkuat juga 
penelitian yang dilakukan oleh Christian Adi Basuki (2015) menunjukkan bahwa 
kesadaran merek, persepsi kualitas, harga dan promo berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas konsumen. Dan penelitian yang ditulis Khatarina Aniversarita 
Agusta (2009) yang menunjukkan bahwa Ekuitas merek berpengaruh terhadap 
Loyalitas pelanggan.  
3.5.2 Pengaruh Bauran Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan 
Hasil penelitian ini menjelaskan bahwasannya bauran promosi memiliki pengaruh 
positif signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai 
thitung (2,310) > t tabel (1,984), sehingga Ha diterima. Hasil ini selaras dengan 
penelitian Shonia Widiasari (2015) yang menunjukkan bahwa bauran promosi 
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Toko Buku 
TOGAMAS Kediri. Hal ini diperkuat dengan penelitian yang ditulis oleh Frandika 
Pangestu (2017) yang menujukan bahwa Bauran promosi berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan.  
 
4. PENUTUP 
Berasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan diatas, maka penulis 
dapat menarik kesimpulan sebagai berikut:  
a. Penelitian ini didominasi beberapa karakteristik responden diantaranya, jenis 
kelamin laki-laki dan perempuan sama-sama 50%,  usia 20-30 tahun sebanyak 
78%, pendapatan Rp. 1.000.000 – Rp 2.000.000 sebanyak 44%, menggunakan 
produk simPATI sebanyak 59%, dan periode penggunaan produk telkomsel 
yang lebih dari 1 tahun sebanyak 75%.  
b. Ada pengaruh Ekuitas Merek terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna 




dan nilai signifikan 0,000 < α = 0,05. Jadi hipotesis pertama yang menyatakan 
bahwa “Diduga ada pengaruh secara signifikan Ekuitas merek (X1) terhadap 
Loyalitas Pelanggan (Y)” terbukti kebenarannya.  
c. Ada Pengaruh Bauran Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan Telkomsel di 
Surakarta. Hal ini dibuktikan nilai thitung = 2,310 > ttabel = 1,984 nilai signifikan 
sebesar 0,000 < α 0,05, Jadi hipotesis kedua yang menyatakan bahwa “diduga 
Ada pengaruh secara signifikan Bauran Promosi (X2) terhadap Loyalitas 
Pelanggan (Y)” terbukti kebenarannya.  
Peneliti menyarankan beberapa hal yang berkaitan dengan kelemahan yang 
terdapat pada hasil penelitian, antara lain:  
a. Perusahaan telkomsel harus terus memperhatikan aspek-aspek yang dapat 
meningkatkan Loyalitas Konsumen terutama meningkatkan aspek Ekuitas 
merek dan Bauran Promosi  dan mengeksplorasi terhadap faktor-faktor yang 
dapat memepengaruhi loyalitas pelanggan Telkomsel di Surakarta.  
b. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat menambahkan variabel yang 
lainnya agar dapat mengetahui faktor-faktor lain yang mempengaruhi Loyalitas 
Pelanggan dan dapat memperluas obyek penelitian dengan melibatkan lebih 
banyak sampel, sehingga hasil penelitian dapat digeneralisasi dan dapat 
digunaan untuk penggaian lebih dalam pada aspek loyalitas pelanggan 
telkomsel di Surakarta.  
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